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ВИКОРИСТАННЯ КЕЙС-МЕНЕДЖМЕНТУ  
В ПРОЦЕСІ КОНСУЛЬТУВАННЯ ВРАЗЛИВИХ КАТЕГОРІЙ НАСЕЛЕННЯ

Вступ. Актуальність дослідження зумовлена зростанням потреби в комплексному та індивідуалізованому підході до 
консультування вразливих категорій населення, до яких належать особи з інвалідністю, внутрішньо переміщені особи, сім’ї у 
складних життєвих обставинах. Кейс-менеджмент є одним із таких інструментів, що поєднують оцінку потреб, індивідуальне 
планування, координацію послуг та моніторинг результатів.

Метою дослідження є теоретичне обґрунтування та аналіз практики використання кейс-менеджменту у процесі 
консультування вразливих категорій населення.

Наукова новизна дослідження полягає у комплексному порівнянні міжнародного та українського досвіду впровадження 
кейс-менеджменту, виділенні факторів успіху та перешкод у практичному застосуванні, а також формуванні рекомендацій 
щодо адаптації стандартів та методик до українського контексту. Вперше систематизовано переваги та труднощі реалізації 
кейс-менеджменту у процесі консультативної допомоги, визначено роль цифровізації, міжсекторальної координації та 
підготовки кадрів у підвищенні ефективності соціальних інтервенцій.

Висновки. Аналіз показує, що кейс-менеджмент забезпечує комплексний та індивідуалізований підхід до клієнтів, сприяє 
автономізації осіб, профілактиці кризових ситуацій та підвищує прозорість та підзвітність соціальних програм. Український 
досвід свідчить про значний прогрес: функціонують кейс-команди, запроваджуються цифрові інструменти супроводу, 
реалізуються проекти недержавних та міжнародних організацій. Водночас залишаються проблеми кадрового дефіциту, 
перевантаження працівників, нестачі уніфікованих стандартів, етичних та цифрових викликів, а також нестабільність 
фінансування. Подальші дослідження мають бути спрямовані на оцінку ефективності кейс-менеджменту у різних групах 
вразливого населення, удосконалення міжсекторальної координації та адаптацію методик та стандартів до українських умов, 
що забезпечить сталий розвиток та якість соціальних послуг.

Ключові слова: кейс-менеджмент, вразливі категорії населення, консультування, соціальні працівники, індивідуалізований 
підхід, міжсекторальна координація.
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USE OF CASE MANAGEMENT IN THE PROCESS  
OF COUNSELING VULNERABLE POPULATION CATEGORIES

Introduction. The relevance of the study is due to the growing need for a comprehensive and individualized approach to counseling 
vulnerable categories of the population, which include persons with disabilities, internally displaced persons, families in difficult life 
circumstances. Case management is one of such tools, combining needs assessment, individual planning, coordination of services and 
monitoring of results.

The purpose of the study is to theoretically substantiate and analyze the practice of using case management in the process of 
consulting vulnerable categories of the population.
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The scientific novelty of the study lies in a comprehensive comparison of international and Ukrainian experience in implementing 
case management, identifying success factors and obstacles in practical application, as well as formulating recommendations for 
adapting standards and methods to the Ukrainian context. For the first time, the advantages and difficulties of implementing case 
management in the process of providing advisory assistance have been systematized, the role of digitalization, intersectoral coordination 
and staff training in increasing the effectiveness of social interventions has been determined.

Conclusions. The analysis shows that case management provides a comprehensive and individualized approach to clients, 
contributes to the autonomy of individuals, the prevention of crisis situations and increases the transparency and accountability of 
social programs. The Ukrainian experience shows significant progress: case teams are functioning, digital support tools are being 
introduced, projects of non-governmental and international organizations are being implemented. At the same time, problems of staff 
shortage, overload of employees, lack of unified standards, ethical and digital challenges, as well as instability of financing remain. 
Further research should be aimed at assessing the effectiveness of case management in different groups of vulnerable population, 
improving intersectoral coordination and adapting methods and standards to Ukrainian conditions, which will ensure sustainable 
development and quality of social services.

Key words: case management, vulnerable population, counseling, social workers, individualized approach, intersectoral 
coordination.

Вступ. Сучасні соціально-економічні умови, 
зростання масштабів міграції, воєнні дії, втрата 
роботи, насильство, соціальна ізоляція та інші кри-
зові явища призводять до збільшення кількості осіб, 
які належать до вразливих категорій населення. Такі 
групи – внутрішньо переміщені особи, люди з інва-
лідністю, діти-сироти, сім’ї у складних життєвих 
обставинах, люди похилого віку, безробітні, жертви 
насильства – потребують не лише матеріальної під-
тримки, а й комплексного психологічного, соціаль-
ного та консультативного супроводу.

У цьому контексті особливої значущості набуває 
кейс-менеджмент (case management) – інноваційна 
технологія соціальної роботи, спрямована на інди-
відуальний підхід до клієнта, координацію послуг, 
оптимізацію взаємодії між різними установами та 
фахівцями. Його використання забезпечує послідов-
ність допомоги, підвищує її ефективність і сприяє 
соціальній інтеграції осіб, що опинилися в кризі.

У процесі консультування вразливих категорій 
населення кейс-менеджмент постає як механізм 
персоналізованого супроводу клієнта: від оцінки 
потреб та розробки плану допомоги – до моніто-
рингу результатів та підтримки на етапі самостій-
ного подолання проблем. Такий підхід дозволяє не 
лише надати разову допомогу, а й сприяє розви-
тку внутрішніх ресурсів особистості, формуванню 
навичок самодопомоги та соціальної адаптації [1].

Впровадження кейс-менеджменту в практику 
консультування є актуальним і з урахуванням євро-
інтеграційних процесів в Україні, які передбачають 
модернізацію системи соціальних послуг, підви-
щення її ефективності та орієнтацію на потреби клі-
єнта. У той же час існує потреба у підготовці фахів-
ців, здатних якісно реалізовувати кейс-менеджмент 
у консультативній практиці, використовуючи між-
дисциплінарний підхід, етичні стандарти та сучасні 
технології соціальної роботи.

Отже, актуальність проблеми обумовлена необ-
хідністю підвищення ефективності соціального кон-
сультування вразливих категорій населення шляхом 
впровадження кейс-менеджменту як системної, клі-
єнтоорієнтованої та доказової технології соціальної 
підтримки.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Останні публікації підкреслюють, що кейс-

менеджмент дедалі частіше розглядають як клю-
човий міждисциплінарний інструмент для роботи 
з особами з комплексними потребами: він систе-
матизує виявлення потреб, індивідуальне плану-
вання, координацію послуг і моніторинг результа-
тів [2, c. 5100]. Систематичні огляди та мета-аналізи 
показують позитивний вплив кейс-менеджменту на 
психічне здоров’я та соціальну адаптацію в осіб із 
хронічними захворюваннями та іншими складними 
випадками  [3, c. 120], тоді як якісні дослідження 
висвітлюють механізми успіху – довіра між фахів-
цем і клієнтом, міжсекторна співпраця і контексту-
альна адаптація практик [4, c. 391]. 

В українському контексті кейс-менеджмент 
активно використовують у гуманітарних і соціаль-
них програмах для ВПО, сімей у складних життє-
вих обставинах і дітей з інвалідністю; звіти UNHCR 
документують застосування мобільних та стаціо-
нарних кейс-команд у 2023–2024 роках і вказують 
на потребу в стандартизації підходів та довготри-
валому моніторингу ефективності  [5]. Одночасно 
локальні дослідження та огляди ролі медсестер-кейс-
менеджерів підкреслюють переваги інтеграції в пер-
винну ланку та виклики цифровізації  [6]: зростає 
потреба в підготовці кадрів, захисті даних та адапта-
ції міжнародних практик до ресурсних реалій громад. 

Мета дослідження – теоретично обґрунтувати 
та проаналізувати практику використання кейс-
менеджменту у процесі консультування вразливих 
категорій населення.

Завданнями дослідження є: 1) дослідити між-
народний та український досвід упровадження 
кейс-менеджменту в системі соціальної роботи; 
2) виявити переваги та труднощі реалізації кейс-
менеджменту у процесі надання консультативної 
допомоги вразливій категорій населення.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
У сучасній соціальній роботі кейс-менеджмент 
(case management) розглядається як стратегічна тех-
нологія, що поєднує індивідуалізований підхід до 
клієнта із системною координацією послуг різних 
відомств та організацій. У міжнародній практиці 
цей підхід набув поширення наприкінці ХХ століття 
як відповідь на зростання кількості осіб з комплек-
сними потребами – людей похилого віку, людей 
з психічними розладами, бездомних, біженців, дітей 
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з порушеннями розвитку  [3, c. 121]. Основна ідея 
кейс-менеджменту полягає у побудові безперерв-
ного ланцюга підтримки – від початкового вияв-
лення проблеми до її стабілізації, що досягається 
завдяки індивідуальному плануванню, координації 
послуг та регулярному моніторингу результатів.

У країнах Європейського Союзу кейс-
менеджмент інтегровано у політику «інтегрованого 
догляду» (integrated care). Так, у Нідерландах, Вели-
кій Британії та Канаді активно розвиваються моделі 
спільної роботи медичних та соціальних працівни-
ків, де кейс-менеджер є ключовою ланкою в кому-
нікації між службами. За даними М. Ламберта та 
інших вчених [2], систематичні дослідження підтвер-
джують ефективність таких програм у покращенні 
психосоціального стану клієнтів, скороченні кіль-
кості повторних госпіталізацій та підвищенні задо-
воленості клієнтів якістю допомоги. У той же час 
важливою умовою є належна професійна підготовка 
фахівців та доступ до міжсекторальних ресурсів.

У країнах Північної Америки кейс-менеджмент 
є обов’язковим елементом соціальної підтримки 
ветеранів, бездомних та жертв домашнього насиль-
ства. Наприклад, у США Національна асоціа-
ція соціальних працівників (NASW) розробила 
стандарти ведення кейсу, що визначають етапи 
роботи: оцінку, планування, впровадження, моні-
торинг, переоцінку та завершення кейсу. Такі 
стандарти сприяють уніфікації консультативної 
практики та формуванню спільної мови між фахів-
цями різних профілів. Дослідження К. Худон та 
інших вчених  [4] показують, що успішність кейс-
менеджменту значною мірою залежить від довіри 
клієнта до фахівця, гнучкості системи соціаль-
ного захисту та наявності чіткої етичної політики 
захисту персональних даних.

В Україні активне впровадження кейс-
менеджменту почалося після 2014 року, коли соці-
альні служби зіткнулися з викликами, пов’язаними 
з внутрішнім переміщенням населення, травма-
тичними наслідками війни та збільшенням кіль-
кості сімей, які потребують тривалого соціального 
супроводу. Практика впровадження цього підходу 
ґрунтувалася на досвіді міжнародних гуманітарних 
організацій – UNICEF, UNHCR, «Карітас Україна», 
«Горіховий дім» – та українських університетів, які 
здійснювали підготовку кадрів для соціальної сфери.

Відповідно до звіту UNHCR  [5], у 2023–2024 
pp. в Україні функціонувало понад 150 мобільних 
кейс-команд, які забезпечували консультування та 
супровід внутрішньо переміщених осіб, жінок, які 
постраждали від гендерно зумовленого насиль-
ства, та дітей у кризових сім’ях. Модель кейс-
менеджменту тут виступає не лише як механізм 
допомоги, а й форма соціального захисту, що поєднує 
консультативну, кризову та реабілітаційну складові.

Наукові публікації українських дослідників 
О.Г. Коломієць та Т.М. Демиденко  [7] засвідчують, 
що впровадження кейс-менеджменту супроводжу-
ється розвитком інноваційних форм соціальної 
роботи – соціального патронажу, індивідуальних 

маршрутів допомоги, міжвідомчих платформ під-
тримки. У громадах, де кейс-менеджмент реалізу-
ється системно, спостерігається підвищення якості 
надання послуг, покращення комунікації між фахів-
цями та зменшення повторного звернення клієнтів 
за допомогою.

Водночас, український досвід виявляє низку 
структурних проблем: недостатнє кадрове забез-
печення, відсутність єдиних стандартів ведення 
кейсу, обмежене фінансування та складність із циф-
ровізацією процесів. Незважаючи на це, розвиток 
електронних систем керування кейсами (зокрема, 
у Києві, Львові, Харкові) дозволяє підвищити про-
зорість процесів, контролювати навантаження на 
фахівців та швидше реагувати на потреби клієнтів.

Однією з ключових переваг кейс-менеджменту 
є індивідуалізований підхід та повнота допомоги. 
Завдяки створенню персонального плану роботи 
з кожним клієнтом враховуються не лише матері-
альні чи медичні потреби, а й психологічні, соці-
альні та правові аспекти. Це дозволяє забезпечити 
комплексність втручання та підвищити його ефек-
тивність, що позитивно впливає на якість життя 
клієнтів. Важливою складовою є покращення коор-
динації між установами, оскільки кейс-менеджер 
є центральною ланкою між соціальними службами, 
медичними установами, освітніми установами, 
неурядовими організаціями. Такий підхід мінімі-
зує дублювання функцій, скорочує час реагування 
на запити клієнта та запобігає його соціальному 
виключенню через бюрократичні чи комунікаційні 
бар’єри [8].

Не менш важливою перевагою є розвиток авто-
номії клієнтів – їхньої здатності самостійно долати 
труднощі, приймати рішення та відповідати за власне 
життя. Завдяки консультативному супроводу, що 
поєднує психосоціальну підтримку та мотиваційне 
консультування, клієнти переходять від пасивної 
позиції одержувачів допомоги до активної участі 
у власних змінах. Соціальний працівник при цьому 
виступає фасилітатором розвитку – допомагає усвідо-
мити ресурси, сильні сторони та способи подолання 
криз. Кейс-менеджмент формує практичні навички 
самоорганізації, управління емоціями, спілкування 
та відстоювання своїх прав. Це  підвищує само-
оцінку, зменшує залежність від соціальних служб та 
сприяє розвитку відповідальності. Для внутрішньо 
переміщених осіб така підтримка допомагає відно-
вити почуття контролю над життям, адаптуватися 
до нових умов і повернути мотивацію до соціальної 
активності. Отже, розвиток автономії є не лише засо-
бом вирішення поточних проблем, а й основою дов-
готривалої самодостатності та стійкості клієнта.

Ще однією суттєвою перевагою кейс-
менеджменту є профілактика повторних криз, 
яка забезпечується систематичним моніторингом 
стану клієнтів та постійного аналізу їхніх потреб. 
На відміну від традиційних підходів, де допомога 
надається лише у відповідь на проблему, кейс-
менеджмент орієнтований на попередження ризиків 
і своєчасне втручання. Регулярні зустрічі, оцінка 
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динаміки стану, виявлення змін у поведінці чи соці-
альних обставин клієнта дозволяють фахівцям реа-
гувати превентивно – ще до того, як ситуація при-
зведе до кризи. Такий підхід є особливо ефективним 
у роботі з людьми, які пережили травматичний 
досвід, зокрема, внутрішньо переміщеними осо-
бами, ветеранами, сім’ями в кризових обставинах, 
особами з інвалідністю або з хронічними захворю-
ваннями. Регулярний моніторинг допомагає вияв-
ляти ознаки соціальної ізоляції, виснаження, зни-
ження психоемоційного стану або нестачі життєвих 
ресурсів, що дозволяє оперативно направити клієнта 
до необхідних фахівців – психолога, юриста, лікаря 
чи фінансового консультанта. Завдяки цьому запо-
бігають повторному загостренню проблеми, зни-
жують ризик маргіналізації клієнта та підтримують 
його інтеграцію у суспільство.

Крім того, кейс-менеджмент сприяє підвищенню 
прозорості, підзвітності та ефективності вико-
ристання соціальних ресурсів. Систематичне доку-
ментування кожного етапу взаємодії з клієнтом, 
фіксація досягнутих результатів та оновлення пла-
нів роботи дозволяють не лише відслідковувати 
прогрес, а й аналіз ефективності окремих програм 
чи стратегій. Такий аналітичний підхід формує 
основу для обґрунтованого прийняття управлін-
ських рішень, покращення міжвідомчої координації 
та підвищення якості соціальних послуг.

Використання електронних систем обліку та 
управління кейсами робить цей процес ще ефек-
тивнішим. Сучасні цифрові платформи дозволяють 
проводити інтегровані бази даних клієнтів, автома-
тизувати обмін інформацією між установами, фор-
мувати аналітичні звіти та візуалізувати результати 
діяльності. Це не лише спрощує роботу соціальних 
працівників, а й підвищує довіру до системи з боку 
клієнтів та партнерських організацій.

Таким чином, кейс-менеджмент забезпечує без-
перервність допомоги, її своєчасність та прозорість, 
перетворюючи соціальну роботу з реактивної сис-
теми реагування на кризу на активну систему під-
тримки, що запобігає її виникненню. Завдяки цьому 
він стає важливим інструментом сталого розвитку 
соціальних сервісів та якості життя людей, які пере-
бувають у складних життєвих обставинах [9, с. 272].

Однією з головних проблем залишається кадрове 
навантаження та дефіцит ресурсів. В українських 
реаліях один кейс-менеджер може одночасно вести 
десятки клієнтів, що унеможливлює глибоку персо-
налізовану роботу. Постійна нестача фінансування, 
обмежений доступ до транспорту, техніки чи при-
міщень значно знижують ефективність системи. До 
цього додається недостатня підготовка фахівців: не 
всі соціальні працівники мають навички стратегіч-
ного планування, міжвідомчої взаємодії або мораль-
ного поводження з даними клієнтів. У багатьох НУО 
проекти реалізуються за участю волонтерів, підго-
товка яких може бути нерівномірною [3, c. 125].

Ще однією проблемою є відсутність уніфіко-
ваних стандартів та методик. В Україні відсутня 
єдина система обліку клієнтів, уніфікованих про-

токолів передачі справ або моніторингу. Це призво-
дить до дублювання дій, втрати інформації та непо-
слідовності у наданні послуг. Водночас, розвиток 
цифрових технологій породжує етичні та юридичні 
виклики: впровадження електронних баз даних, 
онлайн-консультацій вимагає дотримання законів 
про захист персональних даних, забезпечення кібер-
безпеки та рівного доступу клієнтів до Інтернету. 
Особливо складною є ситуація у сільських регіонах, 
де технічні можливості обмежені [10].

Не можна оминути і ризику професійного виго-
ряння фахівців. Робота з травматичними історіями 
клієнтів, високий рівень відповідальності та емо-
ційного навантаження без належної супервізійної 
підтримки призводять до зниження ефективності 
консультативної діяльності. Нарешті, нестабільність 
фінансування істотно впливає на сталість кейс-
проектів. Багато з них функціонують в рамках гран-
тової підтримки, і після завершення фінансування 
допомога часто припиняється [9]. Для забезпечення 
сталості необхідне інтегрування кейс-менеджменту 
до державних та місцевих програм, формування 
міжсекторальних партнерств та узгодження стан-
дартів на національному рівні.

Висновки і перспективи подальших дослід-
жень. Аналіз міжнародного та українського досвіду 
використання кейс-менеджменту у консультуванні 
вразливих категорій населення свідчить про його 
високу ефективність як міждисциплінарного інстру-
менту. Кейс-менеджмент забезпечує індивідуалі-
зований та комплексний підхід до клієнтів, інте-
грує соціальні, медичні, психологічні та правові 
аспекти допомоги, сприяє автономізації клієнтів та 
профілактиці криз. Міжнародний досвід підкрес-
лює важливість чітких стандартів, міжсектораль-
ної координації, належної підготовки фахівців, 
ресурсного забезпечення та захисту персональних 
даних [1; 2; 4].

В Україні кейс-менеджмент активно засто-
совується у громадах та містах: працюють кейс-
команди, впроваджуються цифрові інструменти 
супроводу, з’являються методичні посібники, реа-
лізуються проекти НУО та міжнародних організа-
цій UNHCR, UNICEF  [6]. Водночас зберігаються 
труднощі: кадровий дефіцит, перевантаження, 
нестача уніфікованих стандартів, етичні та цифрові 
виклики, ризик професійного вигорання.

Перспективи подальших досліджень полягають 
у вивченні ефективності кейс-менеджменту у різ-
них групах вразливого населення з використанням 
довгострокових та змішаних методологій, оцінці 
впливу на психосоціальні, економічні та медичні 
показники, а також удосконаленні міжсекторальної 
координації і цифрових практик. Розробка адапто-
ваних стандартів і протоколів сприятиме сталості 
практик і захисту даних клієнтів.

Таким чином, кейс-менеджмент залишається 
перспективним і ефективним інструментом соці-
альної роботи, а подальші дослідження допоможуть 
підвищити якість, комплексність та сталий розвиток 
соціальних послуг в Україні.
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